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ABSTRAK 
Indah Ayu Lestari   :  “Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Konsumen. (Studi Kasus Klinik Erha 
Skin Cirebon).” 
Perusahaan yang bergerak di bidang jasa haruslah dapat mempertahankan 
reputasi yang baik di mata konsumennya. Harga yang tejangkau dapat menjadikan 
minat beli seorang konsumen untuk menggunakan suatu barang dan jasa yang 
ditawarkan perusahaan, juga kualitas pelayanan yang baik akan cenderung 
memberikan kepuasan dan kepercayaan yang lebih kepada konsumen yang 
menggunakan jasa pada perusahaan tersebut. Tanpa memperhatikan kualitas 
pelayanan kepuasan konsumen maka jangan harap perusahaan dapat terus 
mempertahankan image di mata konsumen. 
Rumusan masalah pada penelitian ini adalah Seberapa besar pengaruh 
harga dan kualitas pelayanan secara simultan terhadap kepuasan konsumen klinik 
Erha skin Cirebon?, seberapa besar pengaruh harga secara parsial terhadap 
kepuasan konsumen klinik Erha skin Cirebon?, dan seberapa besar pengaruh 
kualitas pelayanan secara parsial terhadap kepuasan konsumen klinik Erha skin 
Cirebon?. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui besarnya pengaruh harga dan 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen, untuk mengetahui variabel mana 
antara harga dan kualitas pelayanan yang memiliki pengaruh lebih besar terhadap 
kepuasan konsumen. 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, dengan teknik 
pengumpulan data angket atau kuesioner. Populasi yang digunakan adalah para 
konsumen yang pernah menggunakan jasa di Erha Skin Cirebon, sedangkan 
metode yang digunakan untuk menentukan jumlah sampel adalah menggunakan 
rumus Slovinsebanyak 98 orang. Data yang dikaji dengan menggunakan hipotesis 
dengan tahap uji validitas, uji reabilitas, uji normalitas, uji multikolinearitas, uji 
heteroskedastisitas, uji autokolerasi, dan uji regresi. Data diolah dengan 
menggunakan program SPSS versi 20. 
Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh persamaan regresi sebagai berikut: 
Y = (8,864) + 0,186 X1 + 0,488 X2. Berdasarkan analisis data statistik, indikator-
indikator pada penelitian ini bersifat valid dan variabelnya bersifar reliabel.Pada 
pengujian asumsi klasik data berdistribusi normal, tidak adanya multikolenieritas, 
semua variabel tidak megalami heteroskedastisitas, dan data ini terbebas dari 
terjadinya autokorelasi. Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat 
pengaruh yang positif dan signifikan antara harga terhadap kepuasan konsumen 
thitung (2,431)>ttabel (0,198) atau signifikansi 0,05 terdapat pengaruh positif antara 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen thitung (14,487)>ttabel (0.198) atau 
signifikansi 0,05 terdapat pengaruh positif antara harga dan kualitas pelayanan 
secara bersama-sama mempengaruhi kepuasan konsumen Fhitung (128,490) > Ftabel 
(3,09) signifikansi 0,05. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang 
Klinik atau salon kecantikan dewasa ini menunjukkan perkembangan yang 
sangat pesat bagi kaum wanita, terbukti dengan semakin banyaknya klinik 
kecantikan yang merambah  di kota Cirebon. Hal ini menjadikan konsumen harus 
lebih selektif dalam memilih klinik kecantikan sehingga tidak perlu membuang 
biaya dan waktu yang banyak. Klinik kecantikan termasuk dalam usaha jasa 
dengan tujuan memuaskan pelanggan atau konsumen. Dengan munculnya 
berbagai macam klinik kecantikan ini menyebabkan persaingan antara klinik 
kecantikan yang lainnya semakin ketat sehingga mendorong setiap klinik 
kecantikan untuk berusaha meningkatkan kualitas pelayanannya. Keputusan 
memilih klinik kecantikan perlu diperhatikan karena jika memilih klinik 
kecantikan hanya berdasarkan informasi iklan atau trend merupakan suatu 
tindakan yang tidak objektif. Ada beberapa hal yang harus dipastikan terlebih 
dahulu dari klinik kecantikan yang akan dikunjungi. Mulai dari dokter, produk 
kecantikan, profil klinik kecantikan, dan kondisi klinik tersebut.Tujuannya agar 
konsumen terhindar dari efek samping yang merugikan.
1
 
Kecantikan merupakan modal dasar bagi wanita modern yang senantiasa 
untuk menunjukkan eksistensi dirinya dalam sosialitas. Banyak cara yang dapat 
dilakukan wanita dalam upayanya untuk mencapai kecantikan yang diidamkan. 
Gaya hidup modern yang cenderung praktis menuntut orang melakukan pekerjaan 
dengan cara yang cepat serta mudah. Hal ini berlaku juga dalam pemilihan 
kosmetik bagi wanita yang selalu ingin menghias atau mempercantik diri yang 
diperoleh dengan proses yang cepat, seperti operasi plastik, sulam alis atau bibir 
yang jelas beresiko bagi kesehatan.
2
 
Klinik kecantikan adalah sebuah tempat yang menyediakan jasa pelayanan 
untuk perawatan wajah atau kulit yang dibutuhkan konsumen. Konsumen dituntut 
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untuk memilih klinik kecantikan yang mempunyai kualitas bagus dan pelayanan 
yang terbaik. Agar waktu dan uang yang dimiliki konsumen tidak terbuang sia-sia 
agar konsumen juga merasa puas dan senang bila mendapatkan pelayanan yang 
baik atau yang sesuai dengan harapan sehingga konsumen akan terus 
menggunakan produk atau jasa yang telah ditawarkan. 
Perusahaan di bidang kecantikan tentunya tidak lepas dari adanya faktor 
harga produk atau jasa dan faktor kualitas pelayanan untuk memberikan kepuasan 
kepada konsumennya. Untuk itu, perusahaan harus senantiasa memperhatikan 
kedua faktor tersebut tujuannya untuk mengimbangi perkembangan dunia bisnis 
yang semakin kompetitif. Konsumen yang merasa puas pada produk atau jasa 
yang dibeli dan digunakannya akan kembali menggunakan produk atau jasa yang 
ditawarkan. Hal ini akan membangun kesetiaan konsumen.  
Kepuasan adalah sejauh mana tingkatan produk atau jasa dipersepsikan 
sesuai dengan harapan pembeli. Kepuasan adalah hasrat yang tidak bisa diukur 
dengan nilai, masing-masing orang memiliki cita rasa yang berbeda namun jika 
yang diinginkan terpenuhi maka akan menghasilkan sebuah kepuasan tersendiri. 
Islam sebagai agama yang rahmatan lil alamin tidak membatasi konsumsi 
umatnya. Islam hanya mengatur etika konsumsi sebagai wujud kebersinambungan 
antara sang makhluk (hablu minan nas) dan antara sang tuhan (hablu minallah).
3
 
Kepuasan konsumen diartikan suatu keadaan dimana harapan konsumen terhadap 
suatu produk atau jasa sesuai dengan kenyataan yang diterima oleh konsumen. 
Jika produk atau jasa tersebut jauh dibawah harapan, konsumen akan kecewa. 
Sebaliknya, jika produk atau jasa tersebut memenuhi harapan, konsumen akan 
puas. Harapan konsumen dapat diketahui dari pengalaman mereka sendiri saat 
menggunakan produk atau jasa tersebut, informasi dari orang lain, dan informasi 
yang diperoleh dari iklan atau promosi yang lain.
4
 
Kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa atau pelayanan dipengaruhi 
oleh harga. Daya tarik produk atau jasa tidak dapat dilepaskan dari harga seperti 
uang, waktu, aktivitas kognitif, upaya perilaku, nilai dan penetapan harga. Karena 
harga sering kali digunakan sebagai indikator nilai bilamana harga tersebut 
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dihubungkan dengan manfaat yang dirasakan atas suatu barang atau jasa. Harga 
merupakan sejumlah uang sebagai alat tukar untuk memperoleh produk atau jasa.
5
 
Harga adalah jumlah uang yang ditagihkan untuk suatu produk atau jasa, jumlah 
nilai yang dipertukarkan konsumen untuk manfaat memiliki atau menggunakan 
barang atau jasa. Ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan 
yaitu pelayanan yang diharapkan dan pelayanan yang tidak diharapkan. Baik atau 
tidaknya kualitas pelayanan tergantung pada kemampuan produsen dalam 
memenuhi harapan konsumen. Harga juga merupakan jumlah uang yang 
dibutuhkan untuk mendapatkan suatu produk atau jasa dengan sejumlah 
kombinasi dari barang beserta pelayanannya. Dalam Islam harga harus 
mencerminkan manfaat bagi pembeli dan penjualnya secara adil, yaitu penjual 
memperoleh keuntungan yang normal dan pembeli memperoleh manfaat yang 
setara dengan harga yang dibayarkannya. 
Kepuasan konsumen juga tergantung pada kualitas jasa atau pelayanannya. 
Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam rangka memenuhi kebutuhan dan 
keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan pada konsumen itu sendiri.
6
 
Karena pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan konsumen. 
Kualitas pelayanan memberi suatu dorongan kepada konsumen untuk menjalin 
ikatan yang kuat dengan perusahaan. Islam mengajarkan bila ingin memberikan 
hasil usaha baik berupa barang maupun pelayanan atau jasa hendaknya 
memberikan yang berkualitas, jangan memberikan yang buruk atau tidak 
berkualitas kepada orang lain. Seperti dijelaskan dalam Al-qur‟an surat Al-
Baqarah Ayat 267.
7
 
                         
                          
         
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267 “Hai orang–orang yang beriman,nafkahkanlah (dijalan Allah) 
sebagiandari hasil usahamu yang baik–baik dan sebagian dari apa yang 
kamikeluarkan dari bumi untuk kamu dan janganlah kamu memilih yang buruk–
buruk lalu kamu nafkahkan darinya padahal kamu sendiri tidak mau 
mengambilnya melainkan dengan memicingkan mata terhadapnya.Dan 
ketahuilah bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji”  
 
Menurut Tafsir Ibnu Katsir 
 
Usaha yang dihasilkan oleh seorang muslim tidak ada yang buruk, tetapi 
janganlah ia menyedekahkan barang yang berkualitas rendah serta sesuatu yang 
tidak ada kebaikannya padanya (barang yang tak terpakai). Ibnu abbas 
mengatakan “seandainya kalian mempunyai hak atas seseorang, lalu orang itu 
datang dengan membawa hak kalian yang kualitasnya lebih rendah dari pada hak 
kalian, niscaya kalian tidak mau menerimanya karena kurang dari kualitas yang 
sebenarnya”. Maka bagaimana kalian rela memberikan apa-apa yang kalian 
sendiri tidak rela buat diri kalian, hakku atas kalian harus dibayar dengan harta 
yang paling baik dan paling berharga pada kalian. Buruknya perilaku bisnis para 
pengusaha menentukan sukses-gagalnya bisnis yang dijalankan. Seperti dijelaskan 
dalam Al Qur‟an Surat Ali Imran ayat 159.8 
                        
                                 
      
159. Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut 
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah 
mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu ma'afkanlah mereka, 
mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam 
urusan itu. kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, Maka 
bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang 
bertawakkal kepada-Nya. 
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Menurut Tafsir Ibnu Katsir  
Allah telah membuat hatinya lemah lembut kepada umatnya yang 
akibatnya mereka mentaati perintahnya dan menjauhi larangannya, Allah juga 
membuat tutur katanya terasa menyejukkan hati mereka. Yakni sikapmu yang 
lemah lembut terhadap mereka, tiada lain hal itu dijadikn oleh Allah buatmu 
sebagai rahmat buat dirimu dan juga buat mereka. Sekiranya kamu kasar dalam 
berbicara dan berkeras hati dalam menghadapi mereka, niscaya mereka bubar 
darimu dan meninggalkan kamu. Akan tetapi, Allah menghimpun mereka di 
sekelilingmu dan membuat hatimu lemah lembut terhadap mereka seingga mereka 
menyukaimu.  
Berdasarkan ayat diatas, jelas bahwa setiap manusia dituntunkan untuk 
berlaku lemah lembut agar orang lain merasakan kenyamanan bila berada 
disampingnya. Apalagi dalam pelayanan yang mana konsumen banyak pilihan, 
bila pelaku bisnis tidak mampu memberikan rasa aman dengan kelemah 
lembutannya maka konsumen akan berpindah ke perusahaan lain. Pelaku bisnis 
dalam memberikan pelayanan harus menghilangkan jauh jauh sikap keras hati dan 
harus memiliki sifat pemaaf kepada pelanggan agar pelanggan terhindar dari rasa 
takut, tidak percaya, dan perasaan adanya bahaya dari pelayanan yang diterima.
9
 
Atas dasar uraian di atas, peneliti merasa tertarik untuk melakukan 
penelitian berdasarkan aspek-aspek harga dan kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen klinik Erha skin Cirebon, yang selanjutnya peneliti 
menuangkan penelitiannya dalam judul “Pengaruh Harga Dan Kualitas 
Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus Klinik Erha Skin 
Cirebon)”. 
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B. Rumusan Masalah  
1. Identifikasi Masalah  
a. Wilayah Kajian  
Kajian Masalah dalam Penelitian ini Kepuasan Konsumen 
b. Pendekatan Penelitian  
Dalam Penelitian ini Menggunakan Pendekatan Kuantitatif 
c. Jenis Masalah  
Jenis Masalah yang dibahas dalam penelitian ini adalah masalah 
pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. 
2. Pembatasan Masalah  
Dari beberapa masalah yang diungkapkan, untuk menghindari 
meluasnya masalah yang dibahas dalam penelitian ini, maka peneliti 
membatasi masalah pada: 
a) Pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen klinik Erha skin 
Cirebon. 
b) Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen klinik 
Erha skin  Cirebon. 
3. Rumusan Masalah  
a) Seberapa besar pengaruh harga dan kualitas pelayanan secara 
simultan terhadap kepuasan konsumen klinik Erha skin Cirebon?  
b) Seberapa besar pengaruh harga secara parsial terhadap kepuasan 
konsumen klinik Erha skin Cirebon?  
c) Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap 
kepuasan konsumen klinik Erha skin Cirebon?  
 
C. Tujuan Penelitian  
a) Untuk mengetahui pengaruh harga dan kualitas pelayanan secara simultan 
terhadap kepuasan konsumen klinik Erha skin Cirebon. 
b) Untuk mengetahui pengaruh harga secara parsial terhadap kepuasan 
konsumen klinik Erha skin Cirebon 
c) Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap 
kepuasan konsumen klinik Erha skin Cirebon 
 
 
D. Kegunaan Penelitian  
Dari kegunaan penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 
sebagai berikut. 
1) Kegunaan Teoritis  
Hasil Penelitian ini diharapkan dapat berguna, terutama pada ilmu perilaku 
konsumen dalam hal faktor harga, kualitas pelayanan dan yang berkaitan 
dengan kepuasan konsumen. 
2) Kegunaan Praktis 
Penelitian ini berguna sebagai sumbangan pemikiran dan rujukan bagi 
pihak yang berkepentingan terutama masyarakat luas mengenai kepuasan 
konsumen klinik Erha skin Cirebon. 
 
E. Sistematika Penulisan 
Untuk memperoleh gambaran dan mempermudah pembahasan, maka 
dijelaskan sistematika penulisan ini sebagai berikut:  
Bab I Pendahuluan, diuraikan secara garis besar permasalahan penelitian 
meliputi latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan 
penelitian dan sistematika penelitian.  
Bab II Landasan Teori yang diawali dengan menjelaskan secara ringkas 
dan jelas mengenai berbagai referensi yang berhubungan dengan pokok bahasan 
tentang teori harga, kualitas pelayanan, kepuasan konsumen agar dapat 
mendukung penyusunan teori dan konsep.Serta penelitian terdahulu dan kerangka 
pemikiran. 
Bab III Metodologi Penelitian menjelaskan gambaran proses penelitian di 
lapangan sesuai dengan teori dan konsep yang relevan yang telah dipaparkan pada 
bab sebelumnya. Metode penelitian ini meliputi: pendekatan dan jenis penelitian, 
tempat dan waktu penelitian, populasi dan sampel, sumber data, operasional 
variabel, teknik pengumpulan data, instrumen penelitian meliputi uji validitas dan 
uji reliabilitas, uji asumsi klasik meliputi normalitas, multikolinieritas, 
heteroskedastisitas, dan autokorelasi. Teknik analisis data dan rencana pengujian 
hipotesis statistik meliputi analisis regresi berganda, uji T, uji F, dan Determinasi. 
 
 
Bab IV Pembahasan yaitu menguraikan hasil penelitian dan analisis data. 
Hasil penelitian lapangan yang menggambarkan kondisi objektif meliputi letak 
geografis, sejarah berdirinya, profil perusahaan, dan visi dan misi. Karakteristik 
responden meliputi karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin, 
karakteristik responden berdasarkan tingkat pendidikan, karakteristik responden 
berdasarkan tingkat pendapatan. Instrumen penelitian meliputi uji validitas dan uji 
reliabilitas. Uji asumsi klasik meliputi normalitas, multikolinieritas, 
heteroskedastisitas, dan autokorelasi. Uji analisis meliputi regresi dan koefisien 
determinasi, uji T, uji F, Pembahasan dan analisis ekonomi. 
Bab V Penutup yang terdiri dari kesimpulan dan saran. Kesimpulan merupakan 
uraian singkat atas jawaban pertanyaan-pertanyaan yang diajukan pada rumusan 
masalah setelah melalui analisis pada bab sebelumnya. Sedangkan saran 
merupakan komentar dan masukan dari peneliti mengenai permasalahan yang 
diteliti sesuai dengan hasil kesimpulan yang diperoleh. 
 
 
BAB V 
PENUTUP 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil kesimpulan tentang pengaruh harga dan kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan konsumen studi kasus klinik Erha skin Cirebon, dapat disimpulkan 
sebagai berikut:pada hasil analisis regresi berganda yang telah dilakukan pada penelitian ini, 
didapat perumusan regresi sebagai berikut: 
Y = (8,864) + 0,186 X1 + 0,488 X2 
1. Hasil analisis diperoleh bahwa variabel harga (X1) memiliki koefisien regresi nilai 
sebesar 0,186 (bertanda positif) terhadap kepuasan konsumen (Y) artinya bahwa jika 
harga terjangkau maka kepuasan konsumen akan meningkat. Dan nilai 
thitung(2,431)>ttabel(0,198) atau signifikansi 0,05. Hal ini berarti adanya pengaruh harga 
(X1) terhadap kepuasan konsumen (Y) di klinik Erha skin Cirebon. Dengan demikian 
hipotesis 1 yang menyatakan bahwa harga (X1) berpengaruh positif terhadap kepuasan 
konsumen (Y) di klinik Erha skin Cirebon dapat diterima.    
2. Hasil analisis diperoleh bahwa variabel kualitas pelayanan (X2) memiliki koefisien 
regresi nilai sebesar 0,488 yang artinya bahwa jika kualitas pelayanan semakin baik 
maka kepuasan konsumen akan meningkat. Dan nilai thitung (14,487)>ttabel (0.198) atau 
signifikansi 0,05. Hal ini berarti adanya pengaruh kualitas pelayanan (X2) terhadap 
kepuasan konsumen (Y) di klinik Erha skin Cirebon. Dengan demikian hipotesis 2 
yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan (X2) berpengaruh positif terhadap 
kepuasan konsumen (Y) di klinik Erha skin Cirebon dapat diterima.    
3. Hasil uji regresi dan determinasi diperoleh nilai 72,93%. Jadi pengaruh harga (X1) dan 
kualitas pelayanan (X2) sebesar 72,93% terhadap kepuasan konsumen (Y).Harga (X1) 
dan kualitas pelayanan (X2) secara bersama-sama mempengaruhi kepuasan konsumen 
(Y) di klinik Erha skin Cirebon, Fhitung (128,490) > Ftabel (3,09) signifikansi 0,05.  
 
B. Saran 
 
1. Untuk mempertahankan para konsumen agar tetap menggunakan produk atau jasa 
Erha, Erha tetap memberikan pelayanan yang baik dan harga yang terjangkau. 
2. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan karyawan harus lebih tanggap dalam 
menghadapi keluhan konsumen. Perlu ditingkatkan dan dipertahankan keramahan 
 
 
karyawan, karena sikap karyawan yang ramah akan membuat konsumen merasa 
senang dan nyaman dalam menerima pelayanan yang diberikan.  
3. Perusahaan diharapkan dapat terus memotivasi karyawan agar lebih meningkatkan 
kinerja dan kemampuannya serta dapat lebih memperhatikan keluhan-keluhan yang 
disampaikan konsumen. 
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